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PENDAHULUAN
Penggunaan teknologi internet se-
bagai sumber keunggulan bersaing yang 
dapat memberikan nilai superior layanan 
menjadi fokus perbankan akhir-akhir ini. 
Sejak 2003, perbankan mengalokasikan 
dana yang cukup besar untuk investasi  TI 
sebagai instrumen untuk menghadapi per-
saingan. (Fredriksson, 2003). Di Indonesia, 
perbankan berkompetisi memperbaiki  tek-
nologi informasi nya untuk meningkatan 
layanan dan menjadikan layanan online 
sebagai salah satu sarana memuaskan 
nasabah. Bank   Panin menginvestasikan 
untuk TI sebesar US$20 agar dapat masuk 
Lima Besar (www.wartaekonomi.co.id). 
Melalui investasi TI ini, bank Panin berha-
rap dapat meningkatkan transaksi online 
perbankan dari sekitar 10% menjadi 25%. 
Bank Mandiri dan Bank Central Asia (BCA) 
yang termasuk pemimpin dan penantang 
pasar bahkan mengalokasikan lebih besar, 
US$60 juta untuk investasi TI (www. cetak.
infobanknews.com).
Layanan perbankan online langsung 
mendapatkan manfaat nyata  atas investa-
si TI ini. Masyarakat, khususnya nasabah 
yang sekarang sudah terbiasa mengguna-
kan internet merasakan mendapatkan nilai 
yang lebih dari perbankan online. Transaksi, 
melihat saldo, akses informasi, dan lain-lain 
dapat dilakukan setiap saat dan dengan ce-
pat, tanpa harus datang ke bank. Beberapa 
penelitian mengungkapkan bahwa nasa-
bah lebih menyukai layanan perbankan on-
line karena kecepatan, dan ketepatan yang 
lebih baik (Meuter, Ostrom, Roundtree and 
Bitner, 2000; Szymanski and Hise, 2000), 
merasa lebih terkontrol dalam proses laya-
nan (Bateson, 2000; Dabholkar, 1996) dan 
menghemat waktu (Dabholkar 1996 ; Meu-
ter et Al., 2000). 
Di Indonesia,  meskipun secara 
umum  nasabah dapat menerima kehadiran 
layanan perbankan online, namun evaluasi 
atas layanan ini ini belum banyak dikaji. 
Padahal evaluasi atas layanan ini penting. 
Menurut Wong et al. (2003) layanan yang 
bermutu dari internet banking ini dan pe-
mahaman terhadap atribut-atribut layanan 
ini perlu dikaji guna mendaparkan informasi 
yang empiris dan tepat, yang sangat diper-
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lukan untuk penyusunan strategi pelaya-
nan.
Untuk mengukur kualitas per-
bankan online diperlukan suatu instru-
men pengukuran yang spesifik, namun 
komprehensif. Dari beberapa penelitian 
sebelumnya E-S-QUAL, dipandang le-
bih baik, karena atribut pengukurannya 
lebih relevan. validitas eksternal dan re-
liabilitasnya dapat diandalkan. Ada 6 di-
mensi dalam E-S-QUAL yang dipandang 
penting menentukan kualitas layanan 
perbankan online, yakni:  Efficiency, Ful-
fillment, System Availability, Privacy,  As-
surance / Trust dan Site Aesthetics.  Oleh 
karena itu dalam penelitian ini kualitas 
perbankan online akan diukur dengan 
pendekatan E-S-QUAL. 
Kualitas perbankan online akan ber-
dampak pada kepuasan nasabah. Pene-
litian yang dilakukan Yang, et al. (2004) 
memperlihatkan bahwa aspek ketangga-
pan, reliabilitas, dan kemudahan peng-
gunaan berpengaruh pada kepuasan na-
sabah.  Beberapa penelitian sebelumnya 
mengungkapkan bahwa mutu yang baik 
dari internet banking dapat berkontribusi 
dalam menciptakan kepuasan  nasabah. 
Beberapa penelitian mengungkapkan 
bahwa  kualitas yang baik akan mempen-
garuhi kepuasaan nasabah.
Berdasarkan latar belakang terse-
but, maka studi ini bertujuan untuk mer-
ancang dan mengaplikasikan instrumen 
E-S-QUAl untuk mengukur kualits layan-
an perbankan online dan mengkaji pen-
garuh kualitas layanan perbankan online 
yang meliputi Efficiency, Fulfillment, Sys-
tem Availability, Privacy, Assurance / Trust 
dan Site Aesthetics terhadap kepuasan 
pada nasabah bank. 
KAjIAN PUSTAKA 
Kualitas  Layanan Online 
Kemampuan layanan online untuk 
memuaskan nasabah, sering diragukan 
karena dalam beberapa hal aspek inter-
aksi manusia dipandang tidak dapat di-
gantikan dengan teknologi (Cox and Dale, 
2001). Menurut Cox and Dale (2001) as-
pek kesopanan, keramahan, suka meno-
long, peduli, komitmen, fleksibel dan ke-
bersihan, sulit digantikan oleh layanan 
online.  Layanan online memang tidak 
sepenuhnya dapat menggantikan secara 
langsung layanan personal, namun jika da-
lam layanan online interaksi dimungkinkan 
dilakukan antara pengguna jasa dengan 
penyedia jasa, maka hal ini sedikit dapat 
menggantikan.
Beberapa penelitian mengkaji tentang 
dimensi kualitas layanan yang diharapkan 
berkontribusi terhadap kepuasan nasabah. 
Doll and Torkzadeh (1998) mengusulkan 
lima dimensi kualitas yang mempengar-
uhi kepuasan nasabah terhadap layanan 
yang ada di website perusahaan, dimensi 
ini yaitu: Content, Accuracy, Format, Ease 
Of Use, dan Timeliness. Penelitian Liu dan 
Arnett (2000) menyatakan kesuksesan 
website ditentukan oleh: System Use, Sys-
tem Design Quality, Information Quality dan 
Playfullness.
Kualitas website menurut Cox and 
Dale (2001) ditentukan oleh: Ease Of Use 
(design pada website), kepercayaan na-
sabah (bagaimana menghasilkan keper-
cayaan nasabah pada website, sumber-
sumber online (kemampuan website un-
tuk menawarkan produk atau jasa) dan 
hubungan jasa (bagaimana website dapat 
mengikat konsumen dan memberi seman-
gat agar menjadi loyal (Yang et al., 2004). 
Kajian lain yang dilakukan Madu and Madu 
(2002) menyatakan bahwa terdapat 15 di-
mensi kualitas layanan online, yakni: kiner-
ja, fitur, struktur, estetik, relibilitas, kapasitas 
penyimpanan, kemampuan memberikan 
layanan, keamanan dan integritas sistem, 
kepercayaan,  ketanggapan, diferensiasi 
produk dan kesesuaian dengan keinginan 
pelanggan, kebijakan penyimpanan dalam 
web, reputasi, jaminan dan empati. 
Jayawardhena dan Foley (2000) 
mengusulkan untuk mempertinggi kepua-
san nasabah pada fitur website, yaitu: The 
Speed To Download, Content, Design, In-
teractivity, Navigation dan Security. Sedan-
gkan Waite and Harrison (2002) mengemu-
kakan terdapat tujuh dimensi yang mem-
pengaruhi kepuasan nasabah pada web-
site bank yaitu: Transaction Technicalities, 
Decision Making Convenience, Interactive 
Interrogation, Specialty Information, Search 
Efficiency, dan Physical.
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Instrumen E-S-QUAL Untuk Mengukur 
Online Service Quality
Instrumen awal untuk mengukur 
kualitas jasa online adalah E-SQ yang 
merupakan instrumen yang mirip dengan 
skala Servqual. Model ini dikembangkan 
pada tahun 2000, dan telah diuji coba 
serta direvisi oleh Parasuraman, Zei-
thaml and Malholtra  yang didasarkan 
pada studi eksplorasi tentang persepsi 
nasabah terhadap kualitas layanan jasa 
belanja online Pengembangan  instru-
men  ini dilakukan melalui tiga tahapan 
diskusi fokus. Hasilnyanya adalah bahwa 
dimensi E-SQ  terdiri dari: (1) Reliabilitas. 
Terkait dengan fungsi teknis dan situs 
yang tepat, ketepatan dalam pemenuhan 
janji (pengiriman sesuai yang dijanjikan) 
dan kesesuaian produk dengan yang 
diinformasikan.(2) Ketanggapan. Res-
pon yang cepat dan kemampuan untuk 
dapat membantu jika terdapat masalah 
atau pertanyaan. (3) Akses. Kemampuan 
mengakses situs dan menghubungi peru-
sahaan secara cepat  ketika diperlukan. 
(4)  Fleksibilitas. Ketersediaan pilihan 
cara pembayaran, dan pengiriman serta 
pembelian, pencarian dan pengembalian 
item. (5) Kemudahan navigasi. Situs be-
risi fungsi-fungsi yang dapat memban-
tu nasabah menemukan kebutuhannya 
tanpa mengalami  kesulitan, memproses 
dalam keadaan mesin yang baik, dan me-
nuntun nasabah untuk mengoperasikan 
secara mudah dan cepat dan dapat kem-
bali dengan cepat dan selanjutnya dapat 
melalui halaman. (6) Efesiensi.  Situs mu-
dah digunakan, struktur yang pantas dan 
wajar, memuat informasi minimum yang 
dapat menjadi masukan bagi nasabah. 
(7) Jaminan/kepercayaan. Nasabah me-
rasa  percaya ketika menyetujui  transaksi 
melalui situs, informasi yang ditampilkan 
tentang produk dan jasa yang dijual be-
nar. (8) Keamanan/ privasi. Nasabah per-
caya bahwa situs aman dari gangguan dan 
informasi secara personal dilindungi. (9) 
Pengetahuan tentang harga. Nasabah da-
pat berinteraksi mengenai harga, penilaian 
konsumen tentang harga total dan perban-
dingan harga selama proses pembelian. 
(10) Keartistikan website. Penampilan atau 
keindahan yang muncul pada website yang 
ditimbulkan oleh pelayanan yang diberikan. 
(11) Personalisasi. Kemudahan situs dapat 
menuntun nasabah pada pilihan secara 
individual ketika berbelanja. Model   yang 
lain  dikembangkan oleh   Parasuraman, 
Zeithamal,  dan     Malhotra (2005)   yang 
dikenal   sebagai   skala  E-S QUAL,   yang 
dimensinya   disajikan  pada Tabel 1. 
Instrumen yang relevan dengan 
penelitian yang dilakukan dengan lingkup 
penelitian yang hampir sama, dikembang-
kan oleh Vasya Kenova and Patrik Jonas-
son (2006). Dalam penelitian ini digunakan 
instrumen E-S-QUAL untuk mengukur kuali-
tas layanan perbankan online. Dimensi yang 
dikembangkan adalah:  Efficiency. yaitu ke-
mampuan  bank dalam menyediakan situs 
yang mudah dan  sederhana untuk diguna-
kan, memiliki struktur yang wajar  dan pan-
tas, dan memuat informasi minimum yang 
dapat menjadi masukan bagi  nasabah. 
Fulfillment, adalah kesediaan  bank untuk 
memenuhi pengiriman pesanan, dan infor-
masi yang dijanjikan pada nasabah. Sys-
tem availability, adalah kemampuan bank 
membuat fungsi teknis yang benar  pada 
situs bank. Privacy, adalah tingkat kemam-
puan bank memberikan kepercayaan pada 
nasabah agar nasabah merasa aman, be-
bas dari resiko dan keragu-raguan. Assu-
rance /Trust, adalah kemampuan bank atau 
karyawan memberikan pelayanan yang 
dapat menimbulkan kepercayaan nasabah 
Tabel 1  
Dimensi E-S-Qual dan Deskripsinya 
Skala  E-S-QUAL  
Dimensi  Deskripsi  
Efficiency  Kemudahan dan kecepatan pengaksesan dalam 
penggunaan website 
Fullfillment Perjanjian mengenai pengiriman pesanan dan item 
yang disediakan  dapat dipenuhi melalui situs. 
System Availability  Fungsi teknik yang benar pada situs 
Privacy Tingkat dimana situs aman dan informasi nasabah 
terlindungi 
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kepada bank. Site Aesthetics, adalah ke-
mampuan bank membuat situs yang me-
miliki penampilan  atau keindahan yang 
muncul pada website yang ditimbulkan 
oleh pelayanan yang diberikan.
Kepuasan Pelanggan
Konsep tentang kepuasaan masih 
menjadi perdebatan terutama dalam pen-
gukurannya. apakah kepuasan merupa-
kan respon emosional ataukah evaluasi 
kognitif sehingga dapat diukur dengan si-
kap atau dengan pendapat. Liu & Li Weu 
Wu (2007) menyatakan bahwa kepua-
san merupakan respon emosional seba-
gai hasil dari interaksi antara pelanggan 
dengan penyedia jasa. Kepuasan juga 
merupakan bentuk dari sikap keseluruhan 
terhadap suatu barang atau jasa setelah 
perolehan (acquisition) dan pemakainya. 
Dengan kata lain, kepuasan pelanggan 
merupakan penilaian evaluatif purnabeli 
yang dihasilkan dari seleksi pembelian 
spesifik. 
Ganguli  dan Kumar (2008), se-
cara jelas menyatakan bahwa kepuasaan 
berbeda dengan loyalitas. Kepuasaan 
cenderung pada respon emosional, rasa 
kecewa atau puas setelah  melakukan 
pembelian dan mengkonsumsi produk 
atau jasa, sedangkan loyalitas sudah 
mengarah pada kesediannya untuk me-
rekomendasi orang lain membeli dan  pe-
rilaku pembelian ulang. 
Kotler (2006) berpandangan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat pe-
rasaan seseorang setelah membanding-
kan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Jika 
konsumen mempersepsi kinerja produk 
atau jasa yang dipilih memenuhi atau 
melebihi harapannya, maka  akan puas, 
sebaliknya kinerja produk atau jasa diper-
sepsikan  tidak bisa memenuhi harapan, 
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.
Pengembangan Hipotesis 
Kualitas layanan perbankan online 
merupakan hal yang sangat penting da-
lam memberikan nilai kepada nasabah. 
Nasabah akan menilai bermutu tidaknya 
layanan online berdasarkan berbagai di-
mensi. Dari studi sebelumnya mengung-
kapkan bahwa E-S-QUAL merupakan 
instrumen yang mempunyai validitas dan 
reliabilitas handal untuk mengukur kua-
litas layanan online. Isntrumen ini perlu 
diadaptasi agar sesuai dengan kondisi 
Indonesia.  Terdapat enam faktor yang 
mendasari nasabah dalam mengevaluasi 
kualitas layananperbankan  online, yaitu 
efesiensi, pemenuhan terhadap janji, ke-
tersediaan sistem, privasi, jaminan dan es-
tetika. Kualitas layanan perbankan  online 
ini diharapkan dapat berpengaruh pada 
kepuasaan nasabah. Studi menunjukkan 
bahwa kualitas layanan online berpenga-
ruh pada kepuasan nasabah.
Berdasarkan Gambar 1, maka hipo-
tesis  yang dirumuskan adalah  Kualitas 
layanan perbankan online yang meliputi 
Efficiency,  Fulfilment, System Availability, 
Privacy, Assurance / Trust  dan Site Aest-
hetics pada bank-bank penyedia jasa lay-
anan internet banking  berpengaruh se-
cara serempak terhadap tingkat kepuasan 
pada nasabah bank di Surabaya.
Gambar 1
Kerangka Pemikiran
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Fulfillment  (X2) 
System Availability (X3) 
Privacy (X4) 
Site Aesthetics (X6) 





Kepuasan Nasabah  (Y) 
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METODE  PENELITIAN
Studi  ini merupakan studi  kausal 
yang mengkaji pengaruh kualitas layanan 
perbankan  online terhadap kepuasan na-
sabah, dan merupakan studi  eksplanasi 
karena akan menjelaskan hubungan antar 
variabel (Malhotra, 2006). Studi ini dilaku-
kan melalui survey karena menggunakan 
kuesioner sebagai alat pengumpul data 
utama (Singarimbun dan Effendi, 1995)
Identifikasi Variabel
Variabel yang digunakan dalam studi 
ini dibedakan menjadi dua jenis, yaitu va-
riabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). 
Variabel bebas (X) adalah  faktor-
faktor Kualitas Jasa (E-S-QUAL) yang ter-
diri dari : Efficiency (X1), Fulfillment (X2), 
System Availabelity (X3), Privacy (X4), As-
surance / Trust (X5), Site Aesthetic (X6)  
Variabel terikat (Y) dalam studi ini 
adalah kepuasan nasabah (Y).
Definisi Operasional Dan Pengukuran 
Variabel
Variabel kualitas layanan perbankan 
online diukur dari penilaian nasabah atas 
dimensi kualitas layanan perbankan on-
line menurut  skala E-S-QUAL. Efficiency, 
adalah penilaian nasabah  tentang kece-
patan pengaksesan  situs dan kelengka-
pan dalam transaksi melalui website bank, 
kemudahan menemukan apa yang dibutu-
hkan pada website,  kemudahan untuk 
mengoperasikan struktur dari isi online. 
Fulfillment, adalah penilaian nasabah pe-
menuhan bank ketika bank menjanjikan 
melakukan sesuatu dalam waktu tertentu, 
pemenuhan terhadap transaksi secara on-
line dengan akurat, pemenuhan terhadap 
pengiriman jasa melalui website. System 
Availability,  adalah penilaian nasabah da-
lam ketersediaan situs dan penelusuran si-
tus yang mudah. Privacy, adalah penilaian 
nasabah terhadap kepercayaan pada bank 
dan keamanan bertransaksi melalui situs 
bank.
Assurance / Trust,  adalah penila-
ian nasabah terhadap reputasi, keterper-
cayaan informasi yang disampaikan, dan 
keamanan dalam transaksi. Site Aesthet-
ics, adalah 
penilaian nasabah terhadap situs 
bank yang menarik perhatian melalui in-
dikator design website memiliki design war-
na yang menarik, Design website memiliki 
design lay out yang menarik, dan design 
website secara keseluruhan menarik.
Kepuasan nasabah (Y)
Adalah tingkat perasaan (kepuasan) 
nasabah terhadap layanan dan produk 
yang ditawarkan bank.
Instrumen  variabel  
Pada studi ini digunakan skala likert 
untuk pengukuran variabel dengan skala 7 
tingkatan jawaban mengenai kesetujuan. 
Alternatif jawaban atas pernyataan yang 
disediakan mulai dari Sangat Setuju (SS) 
skor 7, Setuju (S) skor 6, Agak Setuju skor 
5, Netral skhor 4, Agak Tidak Setuju (ATS) 
skor (3), Tidak Setuju (TS)  skor 2, dan 
sangat tidak Setuju skor 1.
Instrumen E-S-QUAL disusun den-
gan mengadaptasi instrumen Parasuraman, 
Zeithamal, dan Malhotra (2005). Beberap 
pernyataan disesuaikan, dan telah  diuji 
validitas dan relibilitasnya terlebih dahulu 
dalam sampel kecil. Hasil uji validitas mem-
perlihatkan bahwa korelasi Momen Tangkar 
dari Pearson (r) pada masing-masing butir 
nilai r-nya lebih besar dari t tabelpada taraf 
signifikansi 0,05, sehingga dinyatakan va-
lid atau sah Sugiono (2004:182). Hasil uji 
criterion validity memperlihatkan korelasi 
di atas 0,75 pada masing-masing konstruk 
dengan alat tes sejenis, ini menunjukkan 
bahwa tes E-S-Qual mempunyai validitas 
yang handal. 
Hasil uji reliabilitas pada sampel kecil 
memperlihatkan bahwa : untuk instrumen 
yang mengukur variabel X1, koefiesien ra-
liabilitasnya 0, 729; X2 = 0,706; X3 = 0,577; 
X4 = 0,667; X5 = 0,818; dan X6 = 0, 84. 
Sedangkan untuk instrument kepuasan 0, 
627. Jadi hanya variabel X3 yang reliabi-
litasnya cukup, sedangkan yang lain ting-
gi hingga sangat tinggi (kriteria mengacu 
pada Malhotra, 2006).
Karakteristik Responden 
Responden yang paling banyak men-
ggunakan layanan internet banking pada 
bank BCA sebanyak 58 orang (46,8%), 
bank Mandiri sebanyak 35 orang (28,2%), 
bank Permata sebanyak 8 orang (6,5%), 
Penggunaan Model ………. (Tatik Suryani & May Sumiati) 483
bank Niaga sebanyak 7 orang (5,6%), bank 
BII sebanyak 6 orang (4,8%), bank BNI 
dan bank Lippo sebanyak 4 orang (3,2%) 
dan yang paling sedikit responden meng-
gunakan layanan internet banking adalah 
pada bank Danamon sebanyak 2 orang 
(1,6%). 
Berdasarkan jenis kelamin, 68 orang 
atau sebesar 54,8% adalah laki-laki, se-
dangkan 45,2% (56 orang) perempuan. Di-
tinjau dari usia sebagian besar responden 
berusia antara 26-35 tahun (40,3%), usia £ 
25 tahun sebesar 37,1% , usia antara 36-
45 tahun sebesar 20,2%, dan hanya  2,4% 
yang berusia diatas 46 tahun. Hal ini me-
nunjukkan sebagian besar nasabah yang 
menggunakan layanan internet banking 
rata-rata berumur antara 26-35 tahun. 
Semua responden adalah pengguna aktif 
internet banking dan sering melakukan 
transaksi dengan internet banking, semin-
ggu lebih dari  2 kali. Ditinjau dari  lama 
penggunaan internet banking, yang peng-
gunaannya berkisar 3-12 bulan sebanyak 
65 orang (sebesar 52,4%), > 12 bulan se-
banyak 44 orang (sebesar 35,5% ), dan < 
3 bulan sebanyak 15 (12,1%). Hal ini dapat 
disimpulkan bahwa lama penggunaan dari 
layanan internet banking ini menunjukkan 
bahwa responden sebagian besar banyak 
yang menggunakan layanan internet 
banking selama 3-12 bulan.
HASIL  DAN PEMBAHASAN 
Untuk menguji apakah kualitas laya-
nan internet banking mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap tingkat kepuasan nasa-
bah, digunakan model analisis regresi li-
near berganda, dimana dalam pengolahan 
datanya menggunakan program SPSS for 
Windows 13.0. Pengujian dilakukan setelah 
dilakukan uji asumsi mengenai persyaratan 
analisis regeresi, yang hasilnya memper-
lihatkan semua asumsi terpenuhi. Hasil 
pengolahan data disajikan pada Tabel 2.
Hasil analisis memperlihatkan model 
persamaan regresi berganda sebagai be-
rikut :   
Y = 1,700 - 0,008 X1 + 0,094 X2 + 0,070 X3 + 
0,139 X4 + 0,101 X5 + 0,267 X6 + e
Dimana :
Y   = Kepuasan nasabah
X1  = Efficiency
X2  = Fulfillment
X3  = System Availability
X4   = Privacy
X5  = Assurance / Trust
X6  = Site Aesthetics
Pengujian hipotesis mengenai pen-
garuh kualitas layanan internet banking (Ef-
ficiency, Fulfillment, System Availability, Pri-
vacy, Assurance / Trust, dan Site Aesthet-
ics) secara bersama-sama memperlihatkan 
nilai F hitung lebih besar dari F tabel (5,116 
> 3,076) pada taraf signifikansi 0,05. Da-
pat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
perbankan online yang meliputi: Efficiency, 
Fulfillment, System Availability, Privacy, As-
surance / Trust, dan Site Aesthetics secara 
   Sumber: data primer yang diolah (2009)
Tabel 2
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Konstanta                            = 1,700                         F                     = 5,116 
Adjusted R Square              = 0,167                         F tabel (5%)    = 3,076 
R Square                              = 0,208                         T tabel (5%)   = 1,6585 
R                                          =  0,456                        F sig.              = 0,000 
                                                                                  N                   = 124 
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bersama-sama memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Nilai R square sebesar 0,208, dan 
nilai koefisien determinasinya, adjusted R. 
Square yaitu 0,167. Hal ini menunjukkan 
bahwa 16,7% dari tingkat kepuasan nasa-
bah dapat dijelaskan oleh variabel-variabel 
kualitas layanan perbankan online, se-
dangkan 83,3% sisanya dipengaruhi oleh 
sebab-sebab yang lain.  Hasil Uji parsial 
menunjukkan  bahwa faktor aestetika (site 
aesthetics) pengaruhnya signifikan terh-
adap kepuasan nasabah (disajikan pada 
Tabel 3).
Jika hasil studi  ini dikaitkan dengan 
penelitian sebelumnya, maka beberapa 
hasilnya konsisten, mendukung, namun 
dalam beberapa aspek dimensi kualitas 
layanan online tidak konsisten. Kondisi 
seperti ini hampir sama dengan penelitian 
sebelumnya yang memperlihatkan hasil 
yang berbeda antar negara. Pada negara 
yang sudah maju dan negara yang sedang 
berkembang menunjukkan adanya perbe-
daan dimensi yang dipandang penting da-
lam menilai kualitas layanan, demikian juga 
dimensi kualitas layanan perbankan online 
yang yang berdampak pada kepuasan na-
sabah. Penerimaan dan evaluasi nasabah 
terhadap internet banking sangat dipenga-
ruhi oleh kebiasaan dalam menggunakan 
internet dan faktor demografi. Penelitian 
Khurana (2009) mengungkapkan bahwa 
kualitas layanan perbankan online yang 
dinilai penting adalah ketanggapan, relia-
bilitas, efesiensi, privasi, dan kemudahan 
penggunaan. Studi di Malaysia dan Thailad 
memperlihatkan bahwa lama waktu akses, 
reliabilitas, keamanan, menjadi hal yang 
sangat penting bagi kepuasan nasabah 
(Abdul Hamid, et. al. 2007). 
Hasil studi ini   mengungkapkan ba-
hwa kualitas layanan perbankan online se-
cara keseluruhan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah ini konsisten dan men-
dukung dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Kenova & Jonasson (2006). 
Hasil uji parsial yang memperlihatkan fak-
tor aestetika (site aesthetic) berpengaruh 
signifikan, ini merupakan sebuah temuan 
yang hampir sama dengan studi Alhudaithy 
& Kitchen (2009), yang memperlihatkan ba-
hwa tampilan web sangat penting. Fitur web 
dapat menjadi daya tarik bagi nasabah, ka-
rena mampu menstimulasi kebutuhan kon-
sumen. Ketersediaan teknologi yang ham-
pir sama terkait dengan akses dan relibilitas 
informasi yang tidak terlalu cepat, menjadi-
kan daya tarik (keindahan web) sebagai hal 
yang dapat memuaskan nasabah. Nasabah 
sambil menunggu akan melihat tampilan 
web, sehingga mengurangi kejenuhan ke-
tika memanfaatkan layanan online. 
SIMPULAN DAN SARAN
Hasil studi  ini memperlihatkan ba-
hwa faktor kualitas perbankan online yang 
meliputi efesiensi, pemenuhan, ketersedia-
an sistem, privasi, jaminan (kepercayaan), 
dan sisi estetika secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh yang signifikan ter-
hadap kepuasan nasabah. Secara parsial 
faktor estetika mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
  Implikasi dari studi  ini adalah ba-
hwa ketika antar lembaga perbankan me-
nyediaan layanan online dengan teknologi 
yang hampir sama khususnya dalam hal 
kecepatan akses, kualitas informasi, upaya 
pemenuhan terhadap  kebutuhan nasabah, 
tingkat privasi dan jaminan yang relatif sulit 
untuk dinilai, maka estetika web atau tam-
pilan web menjadi hal yang sangat penting 
Tabel 3
Uji t dan Koefisien Parsial
Sumber: Output SPSS.
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bagi nasabah. Jadi berdasarkan penelitian 
ini, maka perbankan sebaiknya memper-
hatikan semua faktor yang menentukan 
kualitas layanan perbankan online dengan 
memperhatikan kebutuhan dan harapan 
yang diinginkan oleh nasabahnya. 
Untuk penelitian selanjutnya, perlu 
dikaji  peran variabel demografi dan kebia-
saan menggunakan internet dalam mem-
pengaruhi pengaruh kualitas layanan per-
bankan onlie terhadap kepuasan nasabah, 
agar bank lebih tepat dalam melakukan 
diferensiasi layanan kepada nasabahnya. 
Penelitian di beberapa negara memperli-
hatkan peran yang signifikan dari variabel 
demografi dan kebiasaan menggunakan 
internet.
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